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La gestió de la qualitat al     
SERVEI DE BIBLIOTEQUES   








Campus de Bellaterra (7)   
Campus de Sabadell   (1)
( )Unitats Docents als Hospitals 4
SERVEI DE BIBLIOTEQUES 
Locals de biblioteca 12
b d dNom re  e metres qua rats 35.482



































































































































Llibres Revistes Altres Total
SERVEI DE BIBLIOTEQUES 




































































































































































Laborals (altres grups )                                  3
TOTAL 165
UAB Libraries quality journey























són el millor aliat digital per a   
proporcionar recursos 
informatius i serveis de 


























Simplificació de l’accés a la
Creació de sinèrgies institucionals
Cooperació per a la sostenibilitat 
dels recursos         
informació
Comunicació i visibilitat dels serveis




Rendició de comptes a la societat         
necessitats














1 Innovar i comunicar els serveis d’acord amb les necessitats. ,
de les diferents tipologies d’usuaris
OBJECTIUS
1.1. Emprar canals de comunicació adequats per a cada tipus d’usuaris, tant
presencials com en línia
1 2 Posicionar el Servei de Biblioteques com el millor aliat digital destacant‐ne la. . ,
fiabilitat, disponibilitat i visió àmplia de les necessitats dels usuaris
1.3. Donar suport a les polítiques d’accés obert de la UAB i facilitar la publicació en els
dipòsits digitals
1.4. Oferir formació a mida, tant presencial com virtual
1 5 Millorar l’oferta de serveis i gestions en línia. .
PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
INFRAESTRUCTURES
2 Repensar els espais actuals i adaptar los als nous usos. ‐
derivats del nou entorn educatiu
OBJECTIUS
2.1. Adequar els espais a les necessitats derivades de les metodologies
d’aprenentatge
2 2 Col∙laborar amb la Universitat en la creació del Centre Gestor del Coneixement en. .
Ciència i Tecnologia (Biblioteca de Ciència i Tecnologia)
2.3. Avaluar els usos de les col∙leccions
PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
ALIANCES
3 Potenciar aliances externes i internes per aconseguir.
recursos i millorar els serveis
OBJECTIUS
3.1. Establir un mapa d’aliances
3 2 Dur a terme projectes conjunts amb altres àmbits de la UAB i avaluar‐ne. .
periòdicament els resultats
3.3. Elaborar un programa de patrocini
PLA ESTRATÈGIC 2011‐2014
GESTIÓ
4 Fer evolucionar l’organització i l’equip per tal d’afrontar els. ,
reptes derivats del paper canviant del Servei de Biblioteques
en relació amb els seus usuaris
OBJECTIUS
4.1. Desplegar el nou model organitzatiu
ll4.2. Mi orar circuits i processos
4.3. Formar el personal en les competències necessàries per assolir els objectius
estratègics





























QUEIXES 26 1 15 42
SUGGERIMENTS 6 0 2 8
FELICITACIONS 0 0 86 86















































































É‐ s summament important que les persones
disposin de temps suficient per assimilar la
filosofia i la terminologia ISO.
‐ Un calendari excessivament apressat pot
comprometre tot el procés.
Aprenentatges
Dependència i independència
– L’ajut dels consultors és important a l’inici del
procés però és necessari agafar el liderat quan
el sistema comença a perfilar se‐ .
Aprenentatges
Norma i interpretació
‐ La norma diu el què però no el com
‐ Encara que la interpretació de la norma pugui
d d bl difí il le vega es sem ar c , ca pensar que
sempre hi ha un camí…només cal trobar‐lo.
Aprenentatges
Indicadors i estàndards   
– Cal establir únicament els indicadors
necessaris i situar‐los en punts clau.
El à d d h d li ”– s est n ar s an e ser rea stes: no ens
agradaria oferir" sinó "podem oferir".
Aprenentatges
Documentació o paperassa   
‐ La documentació dels processos i la
sistematització dels registres de qualitat, no
són en cap cas una dificultat, sinó la millor
eina de gestió en la presa de decisions.
‐ La fama de sistema burocràtic i pesat de la ISO




‐ Un sistema de gestió de qualitat solament és




‐ La concepció d’un sistema excel∙lent, gestionat
per un personal altament qualificat, només
pot pal∙liar fins a cert punt la manca de




‐ En l’activitat operativa, és necessari mantenir
el rigor sense caure en la rutina.
M i ’h d’ b d l fl ió b l‐ a s a a an onar a re ex so re es
possibilitats d'optimització perquè, en major o
menor mesura, sempre existeix una via de
progrés.
Reptes
Sistema de qualitat i entorn         
organitzatiu
‐ Les relacions dins de l’organització poden resultar
alterades si únicament la biblioteca ha optat per
la certificació.
E l j i d l i à ill l‐ n a ma or a e s casos serv r per m orar e
prestigi de la biblioteca entre els altres
d t t i iepar amen s serve s.
‐ Existeix, però, el perill que en alguns casos




‐ L’impuls endavant l’aconseguim aprenent de
les no‐conformitats i de les accions
correctores.
No se tracta d’aplicar únicament solucions‐




‐ La certificació de qualitat ISO 9001 ha de ser
revalidada dia a dia pels nostres usuaris.
El i i l' l ió d l i h‐ canv evo uc e nostre s stema a
d’estar en funció del canvi i l’evolució de les
necessitats dels nostres usuaris. Idealment, ha
de ser capaç d’avançar‐se a elles.
Reptes 
Certificació i final de trajecte
‐ L’obtenció de la certificació no constitueix cap
final de trajecte, sinó l’ inici d’una dinàmica
nova.
